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Resumen global: 

El continuo crecimiento de dos dígitos del comercio electrónico está ejerciendo una enorme presión 

sobre los minoristas y las empresas de logística. Las expectativas de los clientes de una entrega rápida 

y cómoda son cada vez mayores, al igual que su intolerancia a los retrasos o errores. 

En el futuro, tecnologías como los vehículos autónomos y la robótica, o la transición ecológica a los 

vehículos eléctricos, contribuirán cada vez más a mejorar la eficiencia y a reducir la enorme huella de 

carbono que genera el proceso de cumplimiento de pedidos. Sin embargo, en la actualidad, estas 

soluciones requieren una importante inversión de capital y un compromiso a largo plazo. Los 

minoristas y las empresas de logística deben realizar hoy los cambios que les permitan obtener 

rápidamente la agilidad y la escalabilidad necesarias para satisfacer la demanda y las expectativas de 

forma rentable. 

Desde la primera milla (la recogida, el embalaje y el envío desencadenados por la recepción de un 

pedido) hasta la última milla (la entrega física al cliente), el modelo actual requiere ajustes y cambios 

continuos para permitir la flexibilidad y la capacidad de respuesta que son absolutamente esenciales. 

Este libro blanco examina las soluciones tecnológicas imprescindibles que están ayudando a los 

minoristas a ganar la batalla por la excelencia tanto en la primera como en la última milla. 

 

La primera vez debe ser la correcta 

A nivel mundial, la distribución de última milla para el mercado del comercio electrónico tuvo un valor 

de unos 3.020 millones de dólares en 2019 y se espera que alcance los 5.403 millones de dólares en 

2025, creciendo a una tasa media anual estimada del 10,5%. 

Uno de los principales factores de ineficacia es el enorme volumen de paquetes que no se entregan 

con éxito en el primer intento. Las investigaciones realizadas en Japón, un mercado de comercio 

electrónico de rápido crecimiento, muestran que casi el 20% de las entregas fracasan a la primera, y 

este porcentaje es aún mayor en las zonas urbanas. Está claro que añadir rondas adicionales aumenta 

considerablemente los costes y supone una enorme pérdida de recursos. 

Un estudio de PCA Predict estima que el coste de las entregas fallidas y no realizadas es de 15 euros 

por entrega, una cifra muy significativa cuando tantas empresas operan con márgenes 

extremadamente ajustados. Dado que el último kilómetro puede suponer el 30% de los costes totales 

de ejecución de los pedidos (mano de obra, transporte y combustible), no es posible hacer la vista 

gorda ante las ineficiencias en la entrega. 

 

 

Modelo logístico elástico 



  Cápsula 2.2.3 
                                                                                                                                              Documento traducido 
 

 

Successful online learning for  

sustainable last mile logistics 

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comisión Europea. Esta 

presentación refleja únicamente las opiniones del autor, y la Comisión no se 

hace responsable del uso que pueda hacerse de la información contenida en 

ella.  

Las fluctuaciones de la demanda repercuten en todos los eslabones de la cadena de suministro. El reto 

consiste en poder adaptar las actividades de cumplimiento de pedidos a la intensidad del negocio, con 

una interrupción mínima del servicio y la eficiencia. 

Durante los picos estacionales, las entregas diarias de paquetes pueden duplicarse, lo que obliga a las 

empresas de logística a emplear a decenas de miles de personas adicionales para apoyar sus 

operaciones de almacenamiento y distribución para hacer frente al aumento de la demanda. La 

contratación de personal bajo demanda se convierte en un gran problema, especialmente cuando el 

desempleo es bajo. Estos trabajadores temporales deben llegar a ser productivos rápidamente, sin 

comprometer la precisión o la velocidad de las operaciones - en otras palabras, sin estos trabajadores 

temporales deben llegar a ser productivos rápidamente, sin comprometer la precisión o la velocidad 

de las operaciones - en otras palabras, sin dañar el valor de la marca - y con poco tiempo de formación. 

Los minoristas no pueden aumentar sus márgenes sacrificando la excelencia del servicio. Por ello, 

deben trabajar de forma más inteligente y aprovechar las tecnologías que optimizan los procesos 

críticos para maximizar un modelo logístico elástico. 

 

Trabajar de forma más inteligente desde la primera hasta la última milla  
Se están estudiando y probando una serie de tecnologías innovadoras para reducir costes y mejorar la 

experiencia de servicio. Desgraciadamente, muchas de ellas, como la robótica, están aún en pañales, 

mientras que otras tienen defectos fundamentales que dificultarán su desarrollo. 

Los drones, por ejemplo, solo pueden manejar paquetes pequeños y ligeros y solo pueden utilizarse 

de forma segura en zonas rurales. Los camiones autónomos no pueden entregar alimentos en edificios 

de apartamentos a menos que se disponga de taquillas seguras disponibles en el lugar. A corto y medio 

plazo, ninguna de estas tecnologías, por muy emocionante que sea, es una panacea: los humanos 

siguen siendo una parte esencial del proceso de ejecución, desde la primera hasta la última milla. 

Las tecnologías desempeñan un papel fundamental para que los operarios de los almacenes o los 

repartidores sean más productivos y eficientes. Los sistemas deben ser fáciles de usar y, sobre todo, 

deben requerir una inversión mínima en formación y gestión. 

Reinventar la productividad y la precisión en la primera milla 

Las empresas exploran cada vez más nuevas formas de gestionar las crecientes demandas de 

cumplimiento, especialmente en las ciudades. Al mismo tiempo, se está creando un número creciente 

de centros de cumplimiento más pequeños fuera de las grandes áreas metropolitanas. Normalmente, 

estos centros no pueden realizar grandes inversiones en infraestructuras fijas y automatizadas, por lo 

que buscan adoptar nuevas tecnologías innovadoras y escalables. 

Tecnologías de visión artificial y captura de imágenes están transformando los procesos de envío 

dentro de los centros de distribución, incluidas las operaciones de clasificación de paquetes. No sólo 

mejoran la eficiencia, sino que también eliminan por completo los errores 

 

Eficiencia basada en la visión artificial 
Por ejemplo, Visual Sort Assist (VSA) es una tecnología innovadora que utiliza la visión artificial para 

optimizar las operaciones de clasificación de paquetes y carga de furgonetas. Cuando los paquetes 

llegan al punto de clasificación final en una cinta transportadora, Visual Sort Assist lee 
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automáticamente el código de barras del paquete y proyecta un número y un color correspondientes 

a un selector específico. 

Este enfoque es increíblemente sencillo y requiere una formación mínima, lo que significa que los 

trabajadores temporales son inmediatamente productivos. Mejora la productividad, reduce los 

errores y evita el riesgo de lesiones y daños. Además, esta solución puede ampliarse rápidamente con 

solo extender la cinta transportadora y combinar proyectores, sensores y lectores. 

La captura de datos por visión artificial es también el núcleo de la tecnología ImageID. Esta tecnología 

utiliza una cámara de reconocimiento especializada para leer y verificar simultáneamente todos los 

artículos con código de barras de un palé. Además de eliminar el error humano y la sobrecarga manual 

asociada a la lectura de cada código de barras, ImageID tiene la ventaja añadida de resaltar las 

excepciones, lo que informa inmediatamente al trabajador y evita los errores de envío (por ejemplo, 

la falta de producto, el producto equivocado o el palé equivocado en el camión equivocado). 

Además, esta tecnología minimiza la mano de obra necesaria para comprobar las cargas (lo que 

acelera considerablemente el proceso), reduce los errores y el proceso), reduce los errores de envío 

en un 100% y crea una pista de auditoría indiscutible para cada envío. 

 

Reconocimiento de voz multimodal 
Las empresas de logística llevan muchos años utilizando el picking por voz. Las ventajas de esta 

tecnología son numerosas, como la mejora de la eficiencia y la reducción de las tasas de error. Las 

últimas soluciones de voz ofrecen una funcionalidad multimodal y se basan en sistemas 

independientes de los altavoces. Al no requerir una larga formación, estos sistemas de voz mejoran 

instantáneamente la productividad de los trabajadores temporales o de temporada. Además, para una 

máxima flexibilidad operativa, estos sistemas permiten combinar tecnologías, como el control por voz 

y el escaneo de códigos de barras. 

Prueba de entrega intuitiva para mejorar la eficacia de la última milla 

En el sector de la logística, una solución sólida de comprobación de entrega (ePOD) desempeña un 

papel esencial en las operaciones de distribución de última milla. Las aplicaciones de comprobación de 

entrega instaladas en teléfonos móviles o dispositivos robustos dedicados son cada vez más comunes 

para eliminar los errores basados en el papel, proporcionar una confirmación de entrega en tiempo 

real y agilizar el trabajo del personal de distribución. Pero esto es sólo una parte de un trabajo complejo 

y estresante. 

Desde el momento en que el conductor entra en escena, la tecnología puede ayudar a mejorar la 

experiencia. Los sistemas de guiado pueden ayudar al conductor a realizar las comprobaciones 

obligatorias del vehículo para asegurarse de que no se salta ningún paso (empezando por la 

comprobación de la presión de los neumáticos). En segundo lugar, la programación de la carga ayuda 

al conductor a cargar los paquetes según la ruta de distribución para acelerar la descarga, mejorando 

la eficiencia y minimizando el tiempo empleado en cada punto de entrega. Además de la guía por 

voz, los sistemas multilingües permiten a los trabajadores de todas las etnias trabajar juntos con 

confianza durante todo el proceso de distribución. 

Estos sistemas se han diseñado para que personas con distintos niveles de experiencia (y 

conocimientos de tecnología) puedan comprender rápidamente los requisitos, desde el control de los 

vehículos hasta el seguimiento de complejas rutas de distribución. rutas de distribución. Además, 
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como funcionan en tiempo real, estas soluciones móviles proporcionan a las empresas información 

detallada que mejora enormemente la gestión de la última milla. 

Las rutas de los conductores pueden modificarse sobre la marcha para evitar los retrasos causados por 

el tráfico. La prueba de la distribución puede ampliarse para incluir los activos retornables (por 

ejemplo, los carros), cuya pérdida tiene un gran impacto en la cuenta de resultados. El seguimiento 

detallado de la última milla, segundo a segundo, permite a las empresas reducir costes al tiempo que 

mejoran la eficiencia y la experiencia del cliente. 

Optimización de los procesos con visibilidad de principio a fin 

El control es la base de un modelo logístico eficaz y rentable. Con las presiones que sufren los 

minoristas y los socios logísticos para llevar el producto correcto al lugar correcto en el momento 

adecuado de la forma más eficiente, rentable y ecológica posible, el control en tiempo real es esencial. 

Sin embargo, esto sólo es posible si los minoristas tienen visibilidad en tiempo real de todo el proceso. 

 

Mejorar las operaciones mediante una cadena de suministro colaborativa 

Los grandes minoristas buscan cada vez más una visión única y armonizada de los tiempos de llegada 

de sus transportistas. Conocer la ubicación de todos los vehículos y mercancías en todo momento 

ayuda a optimizar la descarga en los almacenes y puntos de venta y a controlar las necesidades de 

personal. De este modo, las empresas minimizan la necesidad de personal adicional en los periodos de 

mayor actividad. 

Compartir información a lo largo de la cadena de suministro permite la colaboración de principio a fin, 

lo que a su vez permite a las empresas ser más eficientes a todos los niveles. Al eliminar los silos y crear 

un ecosistema de cadena de suministro inteligente, conectado y colaborativo, las empresas pueden, 

por ejemplo, identificar rápidamente las causas de la escasez de un producto. Además, al compartir 

información en toda la cadena de suministro, las empresas pueden pasar de una gestión intensiva y 

complicada a un modelo mucho más eficiente basado en las alertas. Con la gestión por excepción que 

activa las alertas visuales en tiempo real, una empresa puede reaccionar inmediatamente para resolver 

los problemas y evitar daños a la reputación de la marca. 

Este conocimiento también alimenta el análisis predictivo. Con una visión profunda de los diferentes 

rendimientos de cada transportista, los minoristas pueden comprender mejor y optimizar las 

operaciones de principio a fin. La asignación de esta información a las tendencias de la demanda de 

los clientes puede ayudar a una empresa a ser mucho más ágil y responder rápidamente a las nuevas 

oportunidades. 

 

 

 

Aprovechar la inteligencia para transformar la experiencia del cliente 

Una empresa que puede localizar con precisión a sus transportistas puede establecer más fácilmente 

las expectativas del cliente y, lo que es más importante, proporcionar notificaciones de distribución 

precisas y actualizadas. Se trata de un activo fundamental, sobre todo teniendo en cuenta que el 

estudio japonés citado anteriormente señala que la causa número uno de reentrega es no saber 



  Cápsula 2.2.3 
                                                                                                                                              Documento traducido 
 

 

Successful online learning for  

sustainable last mile logistics 

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comisión Europea. Esta 

presentación refleja únicamente las opiniones del autor, y la Comisión no se 

hace responsable del uso que pueda hacerse de la información contenida en 

ella.  

cuándo llegará el conductor de reparto. El 42% de los clientes no sabía que había una entrega en 

curso - lo que significa que estaban fuera de casa o que no habían ofrecido un lugar de distribución 

alternativo o seguro. Si la empresa puede informar con precisión a sus clientes de que una distribución 

está en curso, el número de repartos debería disminuir, lo que reduciría considerablemente los costes. 

Con una mejor información sobre las demandas de los clientes y las actividades de los transportistas, 

las empresas pueden evaluar más objetivamente el potencial de los nuevos procesos logísticos. Cada 

vez se consideran más las entregas nocturnas, especialmente en las zonas urbanas, donde la densidad 

del tráfico puede aumentar considerablemente los tiempos de distribución. Según McKinsey, las 

entregas nocturnas podrían reducir los plazos de entrega comercial a la mitad, disminuir los costes 

hasta un 50% y reducir las emisiones de gases. 

Capturar todos los movimientos de productos en la cadena de suministro y centralizar la información 

en una plataforma de colaboración, permite a una empresa explorar nuevas vías de eficiencia, ganar 

agilidad y considerar el paso a nuevas tecnologías (como los vehículos automatizados) a medida que 

evoluciona su nivel de madurez. 
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Conclusión 

En el futuro, no cabe duda de que la robótica desempeñará un papel cada vez más importante para 

que los procesos sean más eficaces y fluidos. Los vehículos eléctricos resolverán los problemas de 

emisiones de CO2 asociados a la distribución de paquetes. Los vehículos autónomos harán que se 

necesiten menos conductores nuevos, a pesar de las limitaciones de la descarga de paquetes. 

Sin embargo, mientras tanto, el sector tiene la oportunidad de actuar de inmediato para ser más 

eficiente desde la primera hasta la última milla, abordando las preocupaciones medioambientales y 

obteniendo una ventaja competitiva a través de una excelente experiencia del cliente. Hay muchas 

vías de mejora, tanto si el objetivo es conseguir entregas perfectas a la primera, como si se trata de 

aprovechar al máximo los recursos y activos gracias a la visibilidad de principio a fin, controlar los 

costes o gestionar de forma proactiva cada paso del proceso. 

Para aprovechar al máximo las innovadoras opciones disponibles, los minoristas deben asegurarse de 

que su infraestructura esté respaldada por una solución de cumplimiento ágil, escalable y conectada. 

El 19,6% de los paquetes enviados tuvieron que volver a entregarse debido a la ausencia del 

destinatario. 

 

Lista de control tecnológico 

Las tecnologías basadas en la visión artificial ayudan a mejorar la productividad y a reducir los errores. 

Visual Sort Assist utiliza un sistema de colores y números para ayudar a los trabajadores a mover las 

mercancías de forma más eficiente. La tecnología ImageID utiliza el reconocimiento por cámara para 

leer simultáneamente todos los códigos de barras de un palé, marcando al instante las excepciones 

para que el personal pueda retirar los artículos cargados por error. 

Los sistemas de reconocimiento de voz de próxima generación pueden mejorar la eficiencia y la 

precisión de los operarios de almacén, a la vez que proporcionan una mayor flexibilidad y 

escalabilidad para el futuro. 

La armonización de los datos de eventos y de estado en tiempo real recogidos en cada punto crítico 

de la cadena de suministro (por ejemplo, los puntos críticos de la cadena de suministro (hasta la prueba 

de entrega al cliente final) permite optimizar los procesos y mejorar la experiencia del cliente. 

Siempre que los clientes estén informados de las entregas a tiempo, se pueden reducir las re-entregas 

- un beneficio en términos de coste e impacto medioambiental. 


